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RESOLUCION de 1 de diciembre de 2010, de Ia
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, por la que se
aprueba la Carta de Servicios de la Facultad de Cien-
cias Empresariales de dicha Universidad.

Visto el proyecto de la Carta de Servicios elaborado por
la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Pablo
de Olavide, de Sevilla, y conforme al Acuerdo de 16 de diciem-
bre de 2008 por el que se aprueba el Reglamento de Cartas
de Servicios de dicha Universidad (BOJA num. 71, de 15 de
abril de 2009).
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RESUELVO

1. Aprobar la Carta de Servicios de la Facultad de Cien-
cias Empresariales de la Universidad Pablo de Olavide, de Se-
villa, que se incorpora como Anexo a esta Resolucion.

2. Ordenar la publicacion de la presente Resolucion y la
Carta de Servicios de la Facultad de Ciencias Empresariales
de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, en el Boletin
Oficial de la Junta de Andalucia.

3. La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir
del dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la
Junta de Andalucia.

Sevilla, 1 de diciembre de 2010.- EI Rector, Juan Jiménez
Martinez.

ANEXO UNICO

CARTA DE SERVICIOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES DE LA UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE,
DE SEVILLA

PROLOGO

La Carta de Servicios de la Facultad de Ciencias Empre-
sariales de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla (UPO),
tiene como proposito facilitar a la comunidad universitaria, y
a la sociedad en general informacion no solo de los servicios
que presta la Facultad de Ciencias Empresariales sino tam-
bién de los derechos que poseen en relacion con estos servi-
cios, los compromisos de calidad asumidos en su prestacion
y los niveles de calidad alcanzados, mejorando y fomentando
con todo ello la comunicacion y la participacion. Como conse-
cuencia, la Carta de Servicios de Facultad de Ciencias Empre-
sariales aportara una informacion util tanto para la gestion de
los servicios como para la planificacion y adopcion de nuevas
acciones de mejora.

En el marco de la Garantia Interna de Calidad de la Facul-
tad de Ciencias Empresariales esta Carta es fruto de un trabajo
previo de planificacion e identificacion de procesos orientados
a ofrecer unos determinados servicios y a cumplir una serie de
compromisos de calidad, estableciendo para ello mecanismos
de seguimiento, medicion, mejora y obtencion de resultados
que logren la satisfaccion de las personas usuarias.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL

|. Datos identificativos.

l.I. Datos identificativos de la Facultad de Ciencias Em-
presariales.

La Facultad de Ciencias Empresariales es un centro de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, en el que se impar-
ten las siguientes titulaciones oficiales:

- Grado en Administracion y Direccion de Empresas.

- Grado en Finanzas y Contabilidad.

En el desarrollo de la docencia estan implicados los si-
guientes Departamentos:

- Derecho Privado.

- Derecho Publico.

- Direccién de Empresas.

- Economia, Métodos Cuantitativos e Historia Economica.

I.Il. Misién de la Facultad de Ciencias Empresariales.

La Facultad de Ciencias Empresariales pretende ser un
Centro de referencia para una formacion e investigacion de
calidad con una clara apuesta por el fomento de la cultura
emprendedora, la innovacion, la internacionalizacion y la inte-
raccion con agentes e instituciones, favoreciendo la insercion
laboral y continuo reciclaje profesional de nuestros estudian-
tes asi como el desarrollo econdémico y social de nuestro en-
torno. Promover el comportamiento ético, la toma de deci-

siones responsable y la sensibilidad y el compromiso con la
sostenibilidad constituyen el punto de referencia de la forma-
cion de nuestros futuros directivos/as, mandos intermedios y
emprendedores/as de manera que sean capaces de gestionar
los complejos retos a los que se enfrentan las empresas y la
sociedad en el siglo XXI.

LIl. Identificacion del 6rgano responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

La Comisién de Garantia Interna de Calidad de la Facul-
tad de Ciencias Empresariales es el organo responsable de
la elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta de
Servicios siendo, el/la Responsable de Calidad y Planificacion
de la Facultad de Ciencias Empresariales y en tltimo término
el/la Decano/a, el/la responsable ultimo/a de la elaboracion
de dicha Carta asi como de la aplicacion, en cada caso, de las
medidas de subsanacion previstas.

[.IV. Formas de colaboracion y participacion con la Facul-
tad de Ciencias Empresariales.

Las personas usuarias de los servicios que presta la Fa-
cultad de Ciencias Empresariales, ya sea de caracter interno
-Personal Docente e Investigador (PDI), Personal de Adminis-
tracion y Servicios (PAS) y estudiantes- como de caracter ex-
terno -egresados/as, empleadores/as y sociedad en general-
podran colaborar en la mejora de la prestacion del servicio a
través de los siguientes procedimientos incluidos en el Manual
de Procedimientos del Sistema de Garantia Interna de Calidad
de la Facultad de Ciencias Empresariales:

1. Mediante la expresion de sus opiniones en las encues-
tas de satisfaccion que realicen sobre la prestacion de servi-
cios (Procedimiento PAQ9: Satisfaccion, necesidades y expec-
tativas de los grupos de interés).

2. A través de incidencias, reclamaciones o sugerencias
presentadas en el Buzon de Quejas y Sugerencias de la Facul-
tad de Ciencias Empresariales (Procedimiento PAQ7: Gestion
de incidencias, reclamaciones y sugerencias).

También podran participar en la mejora de la gestion de
la Facultad de Ciencias Empresariales mediante su participa-
cion en jornadas de puertas abiertas o foros que se organi-
cen al efecto bien por la Facultad de Ciencias Empresariales
a peticion de la Comision de Garantia Interna de Calidad de la
misma o bien por la propia Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla.

Il. Servicios.

II.I. Relacion de Servicios que presta.

A la Facultad de Ciencias Empresariales le corresponden
las siguientes atribuciones:

1. Proporcionar atencion e informacién actualizada a los
distintos/as usuarios/as.

2. Gestion de incidencias en la organizacion de espacios y
recursos de apoyo a la docencia dependiente del Centro.

3. Gestionar las respuestas a las reclamaciones y suge-
rencias llegadas al Buzon de Sugerencias.

4. Dar respuesta a las consultas sobre cuestiones gene-
rales de la Facultad realizadas a través de la web (ej. Consulta
de horarios, examenes, directorio, asignaturas, etc.).

5. Difundir en la web de la Facultad las Guias Docentes
de las asignaturas de las distintas titulaciones.

6. Difundir los indicadores de rendimiento de las titulacio-
nes de la Facultad.

7. Difundir los informes anuales de los titulos para el Se-
guimiento de Titulos.

8. Elaborar y publicar el calendario de horarios y exame-
nes de las titulaciones de la Facultad

9. Promover y participar en la organizacion de eventos
dirigidos a la captacion de estudiantes.

10. Promover practicas externas en empresas en las titu-
laciones de la Facultad.
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11. Promover y participar en la organizacién de eventos
dirigidos a la insercion laboral y a la formacién complementa-
ria de los estudiantes de las titulaciones de la Facultad.

12. Promover nuevos acuerdos y ampliar los existentes
con universidades extranjeras dentro del marco de Programas
de Movilidad.

13. Promover actuaciones encaminadas al fomento de
iniciativas sobre educacion en gestion responsable o PRME
(Principles for Responsable Management Education).

[LIl. Normativa reguladora de los servicios prestados por
la Facultad de Ciencias Empresariales:

a) Normativa sobre la Universidad Pablo de Olavide:

Toda la normativa vigente se puede consultar en la si-
guiente pagina web: http://www.upo.es/portal/impe/web/lis-
tadoNormativaGenerico.

b) Normativa especifica:

La normativa vigente se puede consultar en la siguiente
pagina web: http://www.upo.es/fce.

1. Reglamento de funcionamiento interno de la Facultad
de Ciencias Empresariales.

2. Reglamento de gestion de incidencias, reclamaciones y
sugerencias de la Facultad de Ciencias Empresariales.

3. Manual de calidad del Sistema de Garantia Interna de
Calidad de la Facultad de Ciencias Empresariales.

4. Manual de procedimientos del Sistema de Garantia In-
terna de Calidad de la Facultad de Ciencias Empresariales.

[ll. Derechos y obligaciones de los usuarios y usuarias de
los servicios.

[1.1. Derechos de los usuarios y usuarias.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se gestionen en esta
Facultad de manera presencial, telefonica, informatica y tele-
matica.

3. Ser objeto de una atencién directa y personalizada.

4. Obtener la informacion relacionada con todos los pro-
cedimientos del Sistema de Garantia Interna de Calidad de la
Facultad de manera eficaz y rapida.

5. Recibir una informacion real, veraz y accesible, dentro
de la mas estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacion positiva.

7. Conocer la identidad de las autoridades y del perso-
nal funcionario que tramitan los procedimientos en que sean
parte.

8. Tratar sus datos personales con la garantia establecida
en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protec-
cion de Datos de Caracter Personal.

[1.1I. Obligaciones de los usuarios y usuarias.

1. Cumplir las obligaciones derivadas de la normativa y
demas disposiciones vigentes.

IV. Sugerencias y reclamaciones.

El Sistema de Garantia Interna de Calidad de la Facultad
de Ciencias Empresariales dispone de un procedimiento (PAO7:
Gestion de Incidencias, reclamaciones y sugerencias) en el que
se regula como se gestionan las incidencias, reclamaciones y
sugerencias de la Facultad de Ciencias Empresariales.

IV.I. Libro de Sugerencias y Reclamaciones.

1. Las personas usuarias de los servicios de la Facultad
de Ciencias Empresariales tienen reconocido su derecho a for-
mular sugerencias y reclamaciones sobre el funcionamiento
de los servicios prestados por la misma.

2. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones, que com-
prende el conjunto de sugerencias y reclamaciones presen-
tadas ante la Facultad de Ciencias Empresariales, es un ins-
trumento que facilita la participacion de todas las personas
en sus relaciones con la misma, ya que permite presentar las
reclamaciones oportunas cuando consideren haber sido objeto
de desatencion, tardanza o cualquier otra anomalia, asi como
formular cuantas sugerencias estimen convenientes en orden
a mejorar la eficacia de los servicios.

IV.Il. Formas de presentacion de las Sugerencias y Recla-
maciones.

Quienes pretendan formalizar una sugerencia o reclama-
cion podran hacerlo, bien por escrito cumplimentando la ins-
tancia correspondiente ante el Registro General de la Universi-
dad Pablo de Olavide, asi como en el Buzdn fisico establecido
al efecto en las dependencias administrativas de la Facultad
de Ciencias Empresariales o via web a través del Buzdn virtual
establecido en la web institucional de la Facultad de Ciencias
Empresariales (http://www.upo.es/fce/portada).

IV.IIl. Tramitacion.

1. La Comision de Garantia Interna de Calidad de la Fa-
cultad de Ciencias Empresariales llevara el control de las su-
gerencias o reclamaciones que se presenten en relacion con
el funcionamiento de los servicios prestados por la Facultad
de Ciencias Empresariales, asi como de las medidas que se
planteen para su subsanacién. En el plazo maximo de quince
dias se notificara a quien hizo la sugerencia o reclamacion las
actuaciones realizadas y, en su caso, las medidas adoptadas.

2. Ante reclamaciones relativas a incumplimientos de
compromisos de calidad establecidos en esta carta, se ac-
tuara conforme a lo consignado en la misma en el apartado
C) Medidas de subsanacion.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con los distintos servicios de la Facultad
de Ciencias Empresariales, las personas usuarias podran di-
rigirse a:

- Direcciones:

Carretera de Utrera, km 1. Edificio 2-Antonio de Ulloa,
planta baja (41013 Sevilla).

- Teléfonos:

Teléfono de Informacion General: 954 977 596.

- Fax:

Decanato de la Facultad de Ciencias Empresariales: 954
349 149.

- Direccion de internet: http://www.upo.es/fce.

- Correo electrénico: decafce@upo.es.

V.II. Formas de acceso y transporte.

1. A la Facultad de Ciencias Empresariales se puede ac-
ceder mediante transporte publico a través de las siguientes
lineas de metro y autobuses urbanos:

- Desde Dos Hermanas: Linea Dos Hermanas-Monte-
quinto-Universidad Pablo de Olavide (Empresa Los Amarillos).

- Desde Montequinto: Linea de autobuses M-130: Sevilla-
Montequinto (Empresa Casal).

- Desde Alcala de Guadaira: Linea de autobuses M-123:
Alcala de Guadaira-Sevilla (por Quintillo, Empresa Casal).

- Metro Linea 1: Estacién «Pablo de Olavide».
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2. Planos de situacion:

UNIVERSIDAD

HIFEEMERCA00] MOMTEQUINTO

CILEAD DEPORTIVA
SEVILLA C.F.

PLANO GENERAL DE LA UNIVERSIDAD "PABLO DE OLAVIDE".

Fig.2: Plano de localizacion del Decanato de la Facultad de Ciencias Empresariales
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B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE
LA NORMATIVA APLICABLE

|. Compromisos de calidad.

l.I. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

La relacion de servicios prestados por la Facultad de
Ciencias Empresariales recogidos en esta Carta se prestaran
y reconoceran conforme a los siguientes compromisos de ca-
lidad:

1. Actualizar, como minimo una vez al mes, la informa-
cion ofrecida a los usuarios a través de la pagina web de la
Facultad.

2. Iniciar los tramites en el plazo de dos dias habiles
desde su recepcion para resolver el 100% de las incidencias
relacionadas con la organizacién y mantenimiento de espacios
y recursos de apoyo a la docencia.

3. Responder al menos el 90% de las reclamaciones o
sugerencias en un plazo maximo de dos dias habiles desde su
recepcion en el Buzon de la Facultad.

4. Responder al menos el 90% de las consultas generales
en un plazo maximo de dos habiles desde su recepcion.

5. Publicar al menos el 90% de las Guias Docentes en la
Web de la Facultad una semana antes del inicio del curso.

6. Publicar en la pagina web de la Facultad los indicado-
res de rendimiento de todas las titulaciones de la Facultad.

7. Publicar en la pagina web de la Facultad los informes
anuales de los titulos para el Seguimiento de Titulos.

8. Elaborar y publicar el calendario de horarios y exame-
nes de todas las titulaciones al menos una semana antes del
inicio del periodo de matriculacion.

9. Participar en visitas y jornadas de Puertas Abiertas
para difundir la oferta académica como minimo en seis cen-
tros al afio en centros de ensefanzas secundarias y de forma-
cion profesional.

10. Incrementar la oferta anual de empresas disponibles
para practicas externas.

11. Participar en la organizacion de al menos cuatro even-
tos al afio dirigidos a la insercion laboral y formacién comple-
mentaria de los estudiantes de las titulaciones de la Facultad.

12. Incrementar la oferta anual de plazas y universidades
disponibles dentro del marco de los Programas de Movilidad.

13. Participar en la organizacién de al menos dos even-
tos y actuaciones encaminadas al fomento de iniciativas sobre
educacién en gestion responsable o PRME (Principles for Res-
ponsable Management Education).

II. Indicadores.

II.I. Indicadores de calidad.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento
de los compromisos adquiridos en esta Carta por la Facultad
de Ciencias Empresariales se establecen los siguientes indica-
dores del nivel de calidad y eficacia de los servicios prestados
por esta Facultad:

1. Numero de actualizaciones al mes de la pagina web.

2. Porcentaje de tramites de incidencias de espacio o
recursos docentes iniciados en el plazo de dos dias habiles
desde su recepcion.

3. Porcentaje de reclamaciones o sugerencias respondi-
das dentro de los dos dias habiles desde su recepcion.

4. Porcentaje de consultas generales referidas a la Fa-
cultad respondidas dentro de los dos dias habiles desde su
recepcion.

5. Porcentaje de Guias Docentes de las titulaciones de la
Facultad publicadas en la web al menos una semana antes del
inicio del curso.

6. Porcentaje de titulaciones de la Facultad con los indi-
cadores de rendimiento (ej. tasas de abandono, eficiencia, gra-
duacion y rendimiento) publicadas en la web institucional.

7. Porcentaje de titulaciones con Informe Anual del Sis-
tema de Garantia Interna de Calidad publicado en la web insti-
tucional de la Facultad.

8. Fecha de publicacion en la web de la Facultad del ca-
lendario de horarios y de exdmenes.

9. Numero de visitas, eventos y jornadas con Centros de
Ensefanzas Secundarias y Formacion Profesional en los que
ha participado la Facultad anualmente.

10. Variacion anual del numero de empresas disponibles
para practicas externas.

11. Numero de eventos dirigidos a la insercién laboral y
formacion complementaria de los estudiantes organizados por
la Facultad anualmente.

12. Variacién anual de plazas y universidades disponibles
dentro de los Programas de Movilidad.

13. Numero de eventos y actuaciones encaminadas al fo-
mento de iniciativas sobre educacion en gestion responsable o
PRME (Principles for Responsable Management Education).

C) MEDIDAS DE SUBSANACION

Los/as usuarios/as que consideren que la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Pablo de Olavide,
de Sevilla, ha incumplido los compromisos declarados en esta
Carta podran dirigir un escrito de reclamacion dirigido al/la
Responsable de Calidad y Planificacion de la Facultad de Cien-
cias Empresariales y como garantia del cumplimiento de los
compromisos de la Carta de Servicios se recoge la siguiente
medida de subsanacion consistente en:

- Carta del/la Responsable de Calidad y Planificacion de
la Facultad de Ciencias Empresariales informando al/la recla-
mante de las causas por las que el compromiso no pudo cum-
plirse y de las medidas adoptadas para corregir la deficiencia
detectada.

D) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

I. Horarios y otros datos de interés.

I.I. Horarios de atencion al publico.

El horario de atencion al publico en informacion presen-
cial y telefonica en las Oficinas Administrativas de la Facultad
de Ciencias Empresariales sera:

Lunes a viernes: 9,00 a 14,00 horas.

LIl Otros datos de interés.

El horario de apertura de los edificios es de lunes a vier-
nes, de 8,00 a 22,00 horas, coincidiendo con el de apertura
del Pasaje de la llustracién Superior.



